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Kosz ty wdro że nia pro gra mów lo jal no ścio wych 
na ryn ku ap tecz nym
Na de sła ny:  29 sierp  nia 2010 r. Za ak cep to wa ny:  22 wrze  śnia 2010 r.
Stresz cze nie
Po zy ska nie  klien ta  sta no wi  w dzi siej szych  re aliach  ryn ko wych  po czą tek  dzia łań  mar -
ke tin go wych  przed się biorstw.  Do pie ro  zbu do wa nie  trwa łych,  opar tych  na  wza jem nych
za ufa niu,  part ner skich  re la cji  po mię dzy  sprze da ją cym  a ku pu ją cym  bę dzie  de cy do wa ło
o wiel ko ści  przy cho dów  ze  sprze da ży  i ewen tu al nym  zy sku.  Co raz  bar dziej  utrwa la  się
za tem  po gląd,  iż  kre owa nie  trwa łych  związ ków  z klien ta mi  sta no wi  nie zbęd ny  czyn nik  po -
pra wy  efek tyw no ści  dzia łań  mar ke tin go wych  pro wa dzo nych  przez  współ cze sne  przed się -
bior stwa.  W ni niej szym  ar ty ku le  przed sta wio no  kosz ty  wdro że nia  pro gra mów  lo jal no -
ścio wych  w ap te kach.  Kosz ty  te  przed sta wio no  w opar ciu  o ba da nie  jed ne go  z naj więk -
szych  ap tecz nych  pro gra mów  lo jal no ścio wych  w Pol sce  –  Dbam  o Zdro wie.
Wpro wa dze nie
Pro gra my  lo jal no ścio we  ma ją  po nad  stu let nią  tra dy cję,  a ich  idea  wy wo dzi  się  ze
spe cy ficz nej  for my  pro mo cji  sprze da ży.  Są  one  we  współ cze snym  biz ne sie  po wszech ne.
Licz ba  pro gra mów  lo jal no ścio wych  w róż nych  bran żach  jest  przede  wszyst kim  wy ni -
kiem  mod ne go  i sto so wa ne go  na  wy rost  na zew nic twa.  Mia nem  pro gra mu  lo jal no ścio -
we go  okre śla  się  ini cja ty wy,  któ re  w re gu la mi nie  ma ją  po da ną  da tę  za koń cze nia,  pod  wa -
run kiem,  że  moż na  w nich  zbie rać  punk ty.  Ta kie  ro zu mie nie  pro gra mu  lo jal no ścio we go
prze kła da  się  na  ni ską  oce nę  je go  sku tecz no ści,  ja ko  na rzę dzia  ak ty wi za cji.
W li te ra tu rze  mar ke tin go wej  i w in nych  pu bli ka cjach  funk cjo nu ją  róż ne  de fi ni cje
pro gra mu  lo jal no ścio we go,  co  z pew no ścią  moż na  łą czyć  z nie ja sno ścia mi  zwią za ny mi
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* Prof.  zw.  dr  hab.,  Wyż sza  Szko ła  Fi nan sów  i Za rzą dza nia  w War sza wie.
** Dr, Wyż  sza Szko  ła Za  rzą  dza  nia i Prawa im. H. Chodakowskiej w War  sza  wie.z sa mym  po ję ciem  lo jal ność. War to  jed nak  za uwa żyć,  że  de fi ni cyj ne  uję cie  pro gra mu  lo -
jal no ścio we go,  choć  by wa  przez  nie któ rych  au to rów  for mu ło wa ne  w spo sób  dys ku syj ny,
jest  zde cy do wa nie  bar dziej  jed no znacz ne  niż  ro zu mie nie  ter mi nu  lo jal ność,  z któ re go  się
wy wo dzi. 
P.  Ko tler  uwa ża,  że  pro gra my  lo jal no ścio we  słu żą  roz po zna niu,  utrzy ma niu  i po więk -
sza niu  te go,  co  do star cza ją  fir mie  jej  naj lep si  na byw cy (Ko tler,  1994:  45).  Zna cze nie  tych
pro gra mów  dla  klien tów  pły nie  stąd,  że  przed się bior stwo  two rzy  z ni mi  dłu go ter mi no we,
in te rak cyj ne  i pod no szą ce  war tość  po wią za nia (John son,  1998:  36).  Ko rzy ści,  ja kie  da je
pro gram  lo jal no ścio wy,  ma ją  więc  cha rak ter  dwu stron ny  –  ich  be ne fi cjen tem  jest  za rów -
no  przed się bior stwo,  jak  i klient.  Wy ni ka  z te go,  że  pro gram  lo jal no ścio wy  jest  na rzę -
dziem  mar ke tin gu  re la cji.  P.  Ko tler  za uwa ża  rów nież,  że  pro gra my  lo jal no ścio we  dą żą
w prak ty ce  do  za pew nie nia  po wta rzal no ści  za ku pów,  ba zu jąc  na  mo ty wa cji  eko no micz -
nej.  Pod kre śla  on  po nad to,  że  są  to  pro gra my,  w któ rych  klien ci  na gra dza ni  są  w za leż -
no ści  od  czę sto tli wo ści  na by wa nia  i wiel ko ści  za ku pów (Ko tler,  2005:  623). 
Wpro wa dze nie  pro gra mów  lo jal no ścio wych  do  prak ty ki  przed się biorstw  łą czy  się
z wy ko rzy sta niem  wie dzy  do ty czą cej  sy tu acji  ryn ko wej,  ich  po zy cji  wzglę dem  kon ku ren -
cji  oraz  ich  me tod  bu do wa nia  lo jal no ści  i za cho wań  klien tów.  Nie wąt pli wie,  spe cy ficz -
nym  ma jąt kiem  przed się biorstw  są  lo jal ni,  naj cen niej si  klien ci,  któ ry mi  na le ży  za rzą dzać
bar dzo  sta ran nie  i na  pew no  nie  go rzej  ani że li  ma jąt kiem  rze czo wym.  O traf no ści  uru cho -
mie nia  pro gra mów  lo jal no ścio wych  w przed się bior stwach  świad czy  nie  tyl ko  ob ser wo -
wa ny  od zew  klien tów,  ale  rów nież  ska la  tem pa  roz wi ja nia  się  kon ku ren cyj nych  pro gra -
mów. 
Efek ty  pro gra mów  lo jal no ścio wych,  nie za leż nie  od  pro wa dzo nej  ich  for my,  odło żo -
ne  są  w cza sie. Trak to wa nie  pro gra mów  lo jal no ścio wych  ja ko  pa na ceum  na  sy tu acje  kry -
zy so we  jest  dys ku syj ne.  Umie jęt nie  sto so wa ne  pro gra my  lo jal no ścio we,  da ją  przed się -
bior stwom  ar gu men ty  do  bu do wy  prze wa gi  kon ku ren cyj nej,  z któ rych  ja ko  naj waż niej -
sze  na le ży  wy mie nić:
• kształ to wa nie  po zy tyw ne go  wi ze run ku  mar ki  przed się bior stwa  w świa do mo ści
ogó łu  klien tów,
• po sia da nie  grup  lo jal nych  klien tów,  da ją ce  ko rzyść  dwo ja kie go  ro dza ju:  klient  ja -
ko  ku pu ją cy  pro dukt  i klient  ja ko  ad wo kat  mar ki,
• roz po zna nie  po trzeb  grup  do ce lo wych,  zmniej sza ją cych  ry zy ko  przy szłych  dzia łań
ryn ko wych,
• gwa ran cja  po na wia nia  za ku pów  przez  klien tów,  wzrost  ob ro tu,
• ob ni że nie  kosz tów  do tar cia  do  klien tów  z ko lej ną  ofer tą  i jed nost ko we go  kosz tu  ich
ob słu gi  wpły wa ją ce go  na  po ziom  wy ni ku  fi nan so we go.
Po za  czyn ni kiem  cza su,  sto so wa nie  róż nych  form  pro gra mów  lo jal no ścio wych  wy -
ma ga  z jed nej  stro ny  kre atyw ne go  po dej ścia,  z dru giej  zaś  pew ne go  do świad cze nia.  Kon -
struk cja  do bre go  pro gra mu  nie  jest  spra wą  pro stą,  a w cen trum  za in te re so wa nia  mu si
znaj do wać  się  przede  wszyst kim  wi ze ru nek  mar ki,  po ziom  ob słu gi  i ocze ki wa nia  klien -
tów.  Nie zwy kle  waż ne  jest  rów nież  do pra co wa nie  sys te mu  ko mu ni ka cji  mię dzy  od bior -
ca mi  pro gra mu.  Za sa dy  or ga ni za cji  pro gra mu  na  każ dym  je go  po zio mie  po win ny  być  ja -
sne  i czy tel ne. 
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wa nie  do  stra te gii  mar ke tin go wej  przed się biorstw.  Nie  za wsze  ko rzy sta nie  przez  przed -
się bior stwo  z go to wych  wzo rów  sys te mów  lo jal no ścio wych  sto so wa nych  przez  kon ku -
ren cję  mo że  przy nieść  spo re  efek ty.  Za pew nie nie  sku tecz no ści  pro gra mów  lo jal no ścio -
wych,  ro zu mia nej  ja ko  moż li wość  za rzą dza nia  za cho wa niem  klien tów,  wy ma ga  speł nie -
nia  wa run ku  po le ga ją ce go  na  pod nie sie niu  war to ści  ich  mar ki  w oczach  klien tów. We dług
ba dań  wie lu  au to rów,  względ na  war tość  mar ki  dla  klien tów  i roz le głość  sie ci  dys try bu -
cji  de cy du je  o udzia le  ryn ko wym,  a przez  to  o licz bie  lo jal nych  klien tów,  któ rych  ta  mar -
ka  mo że  po zy skać.  Twier dzą  oni  rów nież,  że  na gro dy  ofe ro wa ne  w pro gra mach  lo jal no -
ścio wych  ma ją  na  ce lu  kształ to wa nie  tej  za leż no ści  w ta ki  spo sób,  aby  zwięk szyć  po -
strze ga ną  przez  klien tów  war tość  da nej  mar ki  w sto sun ku  do  mar ki  kon ku ren cyj nej.
Wska zu je  to  na  istot ność  wła ści we go  do bra nia  ofe ro wa nych  w je go  ra mach  ko rzy ści  dla
klien tów  w ce lu  za pew nie nia  sku tecz no ści  pro wa dzo nych  dzia łań  mar ke tin go wych.
Pro gra my  lo jal no ścio we  speł nia ją  ogrom ną  ro lę.  Ze  wzglę du  na  prze słan ki  ich  two -
rze nia  w szcze gól ny  spo sób  wpły wa ją  na  po sta wę  klien ta,  kształ tu jąc  je go  lo jal ność  w sto -
sun ku  do  miej sca  i po wta rzal no ści  do ko ny wa nia  za ku pów  oraz  po zwa la ją  na  bu do wa nie
wie dzy  i czer pa nie  z niej  dłu go okre so wych  ko rzy ści  fi nan so wych. Wa run kiem  uzy ska nia
tych  ko rzy ści  jest  współ pra ca  z klien tem  w ra mach  re la cji  opar tej  na  do dat ko wej  war to -
ści. Po  wsta  je za  tem py  ta  nie, czym jest ta war  tość? Naj  ogól  niej uj  mu  jąc jest ona od  zwier  -
cie dle niem  ro zu mie nia  przez  przed się bior stwo  klien tów  i wdra ża niem  w ży cie  dzia łań,
któ re  do ty czą  ich  po trzeb  i aspi ra cji.  Pod sta wo wą  war to ścią  jest  tu  bo wiem  po trze ba  klien -
ta,  któ ra  spra wia,  że  ko rzy sta  z ofer ty  da ne go  przed się bior stwa.
1.  Isto ta  pro gra mów  lo jal no ścio wych  w ap te kach
Kształ to wa nie  lo jal no ści  klien tów  jest  ści śle  zwią za ne  z dzia łal no ścią  mar ke tin go wą
ap tek.  Na ra sta ją ca  kon ku ren cja  oraz  pre sja  wal ki  o każ de go  klien ta  skła nia  je  do  po szu -
ki wa nia  no wych  roz wią zań,  któ re  zwięk szą  za ufa nie  oraz  zbu du ją  lo jal ność  klien tów.  Ja -
ko  me to dę  kształ to wa nia  lo jal no ści  klien tów  w ap te kach  czę sto  wy mie nia  się  pro gra my
lo jal no ścio we.  Na  obec nym,  co raz  bar dziej  kon ku ren cyj nym  ryn ku  ap tecz nym,  umie jęt -
ność  bu do wa nia  lo jal no ści  klien tów  po przez  pro gra my  lo jal no ścio we  jest  jed nym  z głów -
nych  atu tów  moż li wych  do  wy ko rzy sta nia  przez  ap te ki.
Spo śród  dwu stu  hur tow ni  funk cjo nu ją cych  na  pol skim  ryn ku  far ma ceu tycz nym,  kil -
ka dzie siąt  przy go to wu je  pro jek ty  mar ke tin go we  kie ro wa ne  do  wła ści cie li  i pra cow ni ków
ap  tek. Tak więc nie  mal każ  da z oko  ło 13 tys. pla  có  wek ap  tecz  nych ma szan  sę wy  brać
i wdro żyć  od po wied ni  pro gram  lo jal no ścio wy  kie ro wa ny  w osta tecz no ści  do  klien ta  fi -
nal ne go,  czy li  klien ta. 
Na  ko niec  2008  ro ku  naj więk szym  pod mio tem  na  pol skim  ryn ku  far ma ceu tycz nym
ofe ru ją cym  pro gram  lo jal no ścio wy  by ła  spół ka  PGF S.A.  Jej  pro gram  Dbam o Zdro  wie
zrze szał  po nad  2  tys.  ap tek  w Pol sce.  W Gru pie  Tor farm  w pro gra mie  Świat Zdro  wia by -
ło oko  ło 1,6 tys. ap  tek. Wprzy  pad  ku Pro  spe  ra był to pro  gram Ap te ka  Do brych  Cen (oko -
ło 1,1 tys. ap  tek), na  to  miast Far  ma  co  lu – pro  gram Ap te ka  z Ser cem (oko  ło 1 tys. ap  tek).
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nie pla  nu  ją dal  szy ich roz  wój. 
Na  ryn ku  ap tecz nym,  pro gra my  lo jal no ścio we  two rzo ne  są  w dwóch  ob sza rach  po -
ka  za  nych na rys. 1.
Kon struk cją  pro gra mów  lo jal no ścio wych  dla  ap tek  naj czę ściej  zaj mu ją  się  hur tow -
nie  far ma ceu tycz ne  (ob szar  I).  Hur tow nia  far ma ceu tycz na  do star cza  part ne ro wi  ap tecz -
ne mu  już  go to wy  i ory gi nal ny  pro gram  lo jal no ścio wy,  gwa ran tu jąc  so bie  tym  sa mym  je -
go  lo jal ność.  Ap te ka  na to miast  (ob szar  II),  po  ana li zie  i wy bo rze  ko rzyst nej  dla  sie bie
ofer ty  z ryn ku,  wdra ża  pro gram  lo jal no ścio wy,  w prze ko na niu,  że  jest  naja trak cyj niej szy
dla  klien tów.  Stra te gia  pro gra mów  lo jal no ścio wych  jest  tak  kon stru owa na,  aby  uczest nic -
twem  by li  za in te re so wa ni  za rów no  far ma ceu ci,  jak  i klien ci  ap tek,  gdyż  tyl ko  wte dy  wzro -
śnie  sprze daż  wska za nych  spe cy fi ków  przez  ap te kę.
Bu do wa  pro gra mu  lo jal no ścio we go  nie  jest  za da niem  pro stym.  Za nim  hur tow nia  far -
ma ceu tycz na  roz pocz nie  je go  bu do wę,  do kład nie  ana li zu je  sy tu ację  ryn ko wą  ap tek,  ich
po zy cję,  ocze ki wa nia  i pre fe ren cje  klien tów,  iden ty fi ku je  klien tów  naj bar dziej  do cho do -
wych  i prze krój  ku po wa nych  przez  nich  me dy ka men tów.  Okre śla  na stęp nie  gru pę  do ce -
lo wą,  pro duk ty/usłu gi,  bu dżet  mar ke tin go wy,  stra te gię  dzia ła nia  oraz  ob sza ry  ry zy ka.
Nie zwy kle  istot ne  jest  rów nież  do pra co wa nie  sys te mu  ko mu ni ka cji  mię dzy  uczest ni ka -
mi  pro gra mu  (rys.  2).  W tym  miej scu  za sa dy  or ga ni za cji  pro gra mu  na  każ dym  je go  po -
zio mie  mu szą  być  ja sne  i czy tel ne.
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ścio wy  nie  wpły nie  ne ga tyw nie  na  re pu ta cję,  mar kę  i re no mę  ich  pla ców ki.  Je że li  ap te -
ka  po sia da  do brą  re pu ta cję,  od  wie lu  lat  ist nie je  na  ryn ku,  ma  mi łą  ob słu gę,  ko rzyst ne
ce ny  oraz  sta bil ną  licz bę  od wie dza ją cych  ją  klien tów,  moż na  za ry zy ko wać  te zę,  iż  wpro -
wa dzo ny  pro gram  lo jal no ścio wy  nie  wzmoc ni  zna czą co  jej  po zy cji  ryn ko wej  –  zwłasz -
cza, gdy nie ma kon  ku  ren  cji w oko  li  cy. Klien  ci, jak do  tych  czas, bę  dą ją ce  nić i po  strze  -
gać  ja ko  „swo ją”  ap te kę,  bez  po sia da nia  kar ty  pa cjen ta  czy  moż li wo ści  zbie ra nia  punk -
tów.  W ta kim  przy pad ku  war to  ra czej  skon cen tro wać  się  na  roz wi ja niu  opie ki  far ma ceu -
tycz nej,  do radz twie  der mo ko sme tycz nym,  pod sta wo wej  dia gno sty ce  i sys te ma tycz nej
edu ka cji  proz dro wot nej.  W in nej  sy tu acji  są  ap te ki,  któ re  po przez  dzia ła nia  mar ke tin go -
we mu  szą prze  ko  nać do sie  bie klien  tów. Opła  ca się im przy  stą  pić do pro  gra  mu, któ  ry
ofe ru je  kar tę  pa cjen ta  i zwią za ne  z nią  bo ny,  punk ty,  ra ba ty,  ja kich  klient  nie  znaj dzie
w oko licz nych  ap te kach.  Jest  to  uza sad nio na  stra te gia  mar ke tin go wa,  gwa ran tu ją ca  po -
zy ska nym  klien tom  sta łe  ko rzy ści.
Hur tow nie  far ma ceu tycz ne,  na  ba zie  tych  in for ma cji,  two rzą  naj bar dziej  wy szu ka ne
sys te my  lo jal no ścio we  i kar ty  sta łe go  klien ta,  któ re  za chę ca ją  klien ta  do  wie lo krot ne go
ko rzy sta nia  z usług  da nej  ap te ki  lub  do ko ny wa nia  w niej  za ku pów  po przez  pry zmat  na -
gród.  Ofe ro wa ne  na gro dy  i bo nu sy  przy zna wa ne  są  po  do ko na niu  za ku pów  prze kra cza -
ją cych  okre ślo ną  war tość.  Jed ną  z wer sji  ta kie go  sys te mu  jest  sys tem  punk to wy,  któ ry
umoż li wia  przy zna wa nie  klien tom  umow nych  punk tów  pod czas  każ de go  za ku pu.  Licz -
ba  przy zna nych  punk tów  jest  za leż na  od  war to ści  za ku pu  i ro dza ju  ku po wa ne go  to wa ru.
Kar ty  sta łe go  klien ta  są  wy da wa ne  we dług  opra co wa nej  stra te gii  hur tow ni  far ma ceu tycz -
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wie,  gdzie  dla  po trzeb  ap tek  za pro jek to wa ny  zo stał  in dy wi du al ny  pro gram,  a na wet  wy -
gląd  i funk cjo nal ność  kart.
Wa run kiem  sku tecz no ści  pro gra mu  jest  jak  naj lep sze  do pa so wa nie  pro gra mu  do  stra -
te gii  mar ke tin go wej  ap tek.  Nie  za wsze  ko rzy sta nie  z go to wych  wzo rów  przez  ap te kę  sto -
so wa nych  w in nych  hur tow niach  mo że  przy nieść  ko rzyst ne  efek ty.
2.  Kosz ty  wdro że nia  pro gra mów  lo jal no ścio wych
Za pew nie nie  od po wied nio  wy so kie go  za an ga żo wa nia  fi nan so we go  ap tek  jest  jed -
nym  z naj istot niej szych  czyn ni ków  kształ tu ją cych  sku tecz ność  pro gra mów  lo jal no ścio -
wych.  Na le ży  za uwa żyć,  że  nie za leż nie  od  for my,  w ja kiej  są  one  pro wa dzo ne,  pro gra -
my te wpły  wa  ją na znacz  ny wzrost kosz  tów nie tyl  ko utrzy  ma  nia obec  nych, ale rów  nież
zdo by cia  no wych  klien tów  (Gil bert,  1996:  138).
Kon se kwen cją  wy so kich  kosz tów  pro gra mów  lo jal no ścio wych  jest  roz wój  pro gra -
mów  mul ti part ner skich  i mul ti spon sor skich.  Jak  uwa ża ją  me ne dże ro wie,  choć  do da nie  na -
gro  dy do za  ku  pu po  wo  du  je wzrost kosz  tów sprze  da  ży, to jest on znacz  nie mniej  szy niż
po strze ga na  przez  klien ta  war tość  da ro wa ne go  to wa ru  czy  też  usłu gi.  Jed nak że  w dłuż -
szej  per spek ty wie  po ziom  kosz tów  ge ne ro wa nych  przez  pro gram  bę dzie  miał  cha rak ter
ro sną cy,  mię dzy  in ny mi  ze  wzglę du  na  ko niecz ność  zróż ni co wa nia  do stęp nych  na gród.
Dla te go  też  moż na  spo dzie wać  się  roz wo ju  współ pra cy  po mię dzy  or ga ni za to ra mi  pro -
gra mów  lo jal no ścio wych  w kie run ku  łą cze nia  owych  pro gra mów  lub  za pew nia nia  moż -
li wo ści  wy mia ny  punk tów  po mię dzy  ni mi  (Dziad ko wiec,  2003:  48–49).  Z jed nej  stro ny
dzia ła nia  ta kie  ma ją  uatrak cyj nić  ofer tę  pro gra mu,  z dru giej  zaś  ob ni żyć  kosz ty  zwią za -
ne  z je go  funk cjo no wa niem.
Kosz ty  zwią za ne  z pro gra mem  lo jal no ścio wym  po wsta ją  na  po szcze gól nych  eta pach
je go  two rze nia  i funk cjo no wa nia.  Do kład na  struk tu ra  kosz tów  i spo sób  ich  kształ to wa -
nia  się  w cza sie  za le ży  od  for my  pro wa dze nia  pro gra mu  lo jal no ścio we go  oraz  ro dza ju  wy -
ko rzy sty wa nych  na rzę dzi  tech nicz nych  i mar ke tin go wych.  Nie mniej  w fa zie  przy go to -
waw czej  i wdro że nio wej  mo że my  wska zać  kosz ty,  któ re  są  wspól ne  dla  wszyst kich  ro -
dza jów  pro gra mów  lo jal no ścio wych. 
Fa za  pierw sza  (przy go to waw cza),  obej mu je:
• kosz ty  prac  kon cep cyj nych  zwią za nych  z opra co wy wa niem  sche ma tu  pro gra mu
(wy na gro dze nia,  ho no ra ria  za  do radz two  i kon sul ta cje,  itp.),
• kosz ty  in for ma cji  (w tym  kosz ty  ba dań  ryn ku  w za kre sie  ana li zy  kon ku ren cji,  ana -
li zy  pre fe ren cji  klien tów,  te sto wa nia  kon cep cji  pro gra mu),
• kosz ty  opra co wa nia  wi zu ali za cji  pro gra mu  (kosz ty  przy go to wa nia  ma te ria łów  pro -
mo cyj nych),
• kosz ty  in fra struk tu ry  tech nicz nej  (kosz ty  za ku pu  sprzę tu,  kosz ty  opra co wa nia  ba -
zy  da nych  i in nych  kom po nen tów  in for ma tycz nych  nie zbęd nych  do  ob słu gi  pro gra -
mu).
Opra co wa nie  me cha ni zmu  pro gra mu  lo jal no ścio we go  jest  pod sta wo wym,  a jed no -
cze śnie  naj bar dziej  kosz tow nym  eta pem  ca łe go  przed się wzię cia.  We dług  spe cja li stów
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tych kosz  tów bu  do  wy pro  gra  mu (Sam  cik i Pry  goń, 2003). Udział ten mo  że jed  nak róż  -
nić  się  w za leż no ści  za rów no  od  for my  pro wa dze nia  pro gra mu,  jak  i od  spe cy fi ki  bran -
ży,  w któ rej  dzia ła  przed się bior stwo.  Je śli  przed się wzię cie  jest  opar te  na  przy kład  na  idei
klu bu  klien tów,  to  kosz ty  zwią za ne  tech no lo gia mi  in for ma tycz ny mi  są  względ nie  nie -
wiel  kie. Obej  mu  ją one przede wszyst  kim stwo  rze  nie ba  zy da  nych na te  mat klien  tów oraz
ewen tu al nie  tech no lo gie  zwią za ne  z pro wa dze niem  spe cjal ne go  ser wi su  in ter ne to we go.
O ile  pierw szy  z wy róż nio nych  ele men tów  mo że  być  re ali zo wa ny  na  prze cięt nym  kom -
pu te rze  biu ro wym  z opro gra mo wa niem  ba zo da no wym,  to  stwo rze nie  sper so na li zo wa ne -
go  ser wi su  sta no wi  już  istot ny  wy da tek,  na wet  na  po zio mie  kil ku set  ty się cy  zło tych. 
Zu peł nie  in na  ska la  kosz tów  tech no lo gicz nych  wy stę pu je  w pro gra mach,  któ re  funk -
cjo nu ją  na  pod sta wie  trans ak cji  do ko ny wa nych  przez  klien tów.  Na  przy kład  w han dlu
de ta licz nym  wpro wa dze nie  pro gra mów  lo jal no ścio wych  opar te  jest  o na li cze nie  klien tom
punk tów  za  do ko na ne  za ku py  i wią że  się  z ko niecz no ścią  stwo rze nia  no wej,  od ręb nej  in -
fra struk tu ry.  Sys tem,  któ ry  zi den ty fi ku je  każ de go  uczest ni ka  i od po wied nio  na li czy  mu
punk ty,  wy ma ga  wpro wa dze nia  w przed się bior stwie  no wych  pro ce sów  wy kra cza ją cych
po za  ra my  tra dy cyj nie  pro wa dzo nych  dzia łań.  Stąd  kosz ty  tech no lo gii  in for ma tycz nych
w wy pad ku  sta cji  ben zy no wych  i skle pów  spo żyw czych  bę dą  zde cy do wa nie  wyż sze  niż
w wy pad ku  ap tek. 
Ele men tem  cha rak te ry stycz nym  dla  bran ży  far ma ceu tycz nej  jest  orien ta cja  sys te -
mów back  of fi ce na  po szcze gól nych  klien tów  trak to wa nych  ja ko  od ręb ne  kon ta.  In for ma -
cje  o trans ak cjach  do ko ny wa nych  przez  klien tów  są  więc  do stęp ne  nie ja ko  im pli ci te. Nie
wy stę pu ją  tu  za tem  peł ne  kosz ty  two rze nia  ba zy  da nych  na byw ców,  a je dy nie  kosz ty  in -
te gra cji  po szcze gól nych  sys te mów  wy ko rzy sty wa nych  w przed się bior stwie  oraz  kosz ty
wy ni ka ją ce  z uzu peł nia nia  ba zy  o do dat ko we  in for ma cje. 
Ko lej nym  ele men tem,  któ ry  w spo sób  istot ny  wpły wa  na  po ziom  kosz tów  tech no lo -
gicz nych,  jest  wy bór  try bu  funk cjo no wa nia  on -li ne lub off -li ne i za kre su  pro gra mu.  Je śli
uczest nik  otrzy mu je  punk ty  bez po śred nio  po  do ko na niu  trans ak cji  i jed no cze śnie  uak tu -
al nio ne  zo sta je  sal do  je go  kon ta  w ba zie  pro gra mu,  to  pro gram  funk cjo nu je  w try bie  on -
-li ne, czy li  za pew nia  bie żą cą  ak tu ali za cję  da nych.  Tryb  off -li ne ma  na to miast  miej sce
wów czas,  gdy  ak tu ali za cja  ba zy  re ali zo wa na  jest  w pew nych  prze dzia łach  cza su,  na  przy -
kład  raz  na  do bę.  Naj prost sze,  a co  za  tym  idzie  naj tań sze  roz wią za nia  tech no lo gicz ne  mo -
gą  zo stać  wy ko rzy sta ne  przy  re ali za cji  mo no spon sor skie go  pro gra mu  lo jal no ścio we go
funk cjo nu ją ce go  w try bie  off -li ne. Tryb  ten  jest  wy ko rzy sty wa ny  przede  wszyst kim  w pro -
gra mach  ba zu ją cych  na  idei  zbie ra nia  znacz ków  han dlo wych  (brak  ko niecz no ści  za pew -
nie nia  ko mu ni ka cji  z ba zą  da nych),  ale  mo że  być  rów nież  sto so wa ny  dla  kart  ma gne -
tycz nych.  W tym  ostat nim  wy pad ku  wią że  się  jed nak  ze  znacz nym  ogra ni cze niem  funk -
cjo nal no ści  z punk tu  wi dze nia  klien ta,  któ ry  nie  ma  moż li wo ści  wy ko rzy sta nia  ze bra -
nych  punk tów  bez po śred nio  po  ich  otrzy ma niu  (przy kła dem  pro gra mu  re ali zo wa ne go
me to dą  off -li ne na  ryn ku  far ma ceu tycz nym  jest  pro gram  Zdro we  ży cie, w któ  rym uczest  -
ni cy  otrzy mu ją  nie sper so na li zo wa ne  kar ty  wy po sa żo ne  w kod  pa sko wy).
Ostat nia  z wy mie nio nych  po zy cji  kosz to wych,  opra co wa nie  wi zu ali za cji  pro gra mu,
obej mu je  opła ty  na  rzecz  agen cji  re kla mo wej,  któ ra  przy go to wu je  od po wied nie  ma te ria -
ły  re kla mo we.
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• kosz ty  szko le nia  pra cow ni ków  ob słu gu ją cych  pro gram,
• kosz ty  ko mu ni ko wa nia  się  z uczest ni ka mi  pro gra mu  (kosz ty  do star cze nia  i ze bra -
nia  for mu la rzy  re je stra cyj nych,  kosz ty  pro mo cji  pro gra mu),
• kosz ty  se lek cji  i za ku pu  na gród,
• kosz ty  lo gi sty ki  i na gród.
Kosz ty  zwią za ne  ze  szko le niem  per so ne lu  ob słu gu ją ce go  pro gram  lo jal no ścio wy  po -
cią ga ją  za  so bą  wy dat ki  głów nie  w wy pad ku  szko leń  tech nicz nych  re ali zo wa nych  przez
przed się bior stwo,  któ re  zaj mu je  się  ob słu gą  stro ny  tech no lo gicz nej  przed się wzię cia.
W po zo sta łych  wy pad kach  są  to  przede  wszyst kim  kosz ty  ro zu mia ne  ja ko  czas  pra cow -
ni ków  po świę co ny  za  prze szko le nie  ob słu gi.  Do  tej  sa mej  ka te go rii  kosz tów  (w pew nym
sen sie  al ter na tyw nych)  za li czyć  moż na  kosz ty  se lek cji  na gród.  Po zo sta łe  ele men ty  fa zy
wdro że nia,  a więc  pro duk cja  i lo gi sty ka  ma te ria łów  pro mo cyj nych  oraz  za kup  i lo gi sty -
ka  na gród,  po cią ga ją  za  so bą  rze czy wi ste  wy dat ki  przed się bior stwa.
Fa za  trze cia  (re ali za cji),  czy li  sa mo  funk cjo no wa nie  pro gra mu,  po cią ga  za  so bą:
• kosz ty  ob słu gi  bie żą cej  i za rzą dza nia  pro gra mem  (kosz ty  wy na gro dze nia  ob słu gi,
kosz ty  utrzy ma nia  tech nicz ne go),
• kosz ty  ko mu ni ko wa nia  się  z uczest ni ka mi.
Pro gram  lo jal no ścio wy  po wi nien  dys po no wać  wy od ręb nio nym  bu dże tem,  po nie waż
je go  funk cjo no wa nie  ge ne ru je  (a przy naj mniej  po win no  ge ne ro wać)  no we  stru mie nie
przy cho dów  oraz  okre ślo ne  kosz ty.  Wy na gro dze nia  ob słu gi  pro gra mu  i tzw.  ma in te nan -
ce,  czy li  utrzy ma nie  tech nicz ne  (mię dzy  in ny mi  usu wa nie  awa rii,  kon ser wa cji  sys te mu)
przyj mu ją  po stać  opłat,  a w związ ku  z tym  kosz tów  sta łych.  Na to miast  wy dat ki  pro mo -
cyj ne  wy ni ka ją  z przy ję tych  za ło żeń  stra te gicz nych  i pla nów  mar ke tin go wych.
W wy pad ku  pro gra mów  lo jal no ścio wych  opar tych  w znacz nej  mie rze  na  na gro dach
rze czo wych  roz wa ża  się  rów nież:
• kosz ty  ak tu ali za cji  ofer ty  (opra co wa nie  i za kup  no wych  na gród),
• kosz ty  ob słu gi  lo gi stycz nej  uczest ni ków  (ma ga zy no wa nie  i do star cza nie  na gród
do klien  tów).
Jed nym  z pod sta wo wych  ele men tów  de cy du ją cych  o po wo dze niu  pro gra mu  lo jal no -
ścio we go  jest  atrak cyj na  ofer ta  na gród  do stęp nych  dla  klien ta.  Dla te go  w pro gra mach  lo -
jal no ścio wych  funk cjo nu ją cych  na  pol skim  ryn ku  ze staw  na gród  mo dy fi ko wa ny  jest
grun to wa nie  przy naj mniej  raz  w ro ku.  Osza co wa nie  kosz tów  zwią za nych  z tym  dzia ła -
niem  nie  jest  moż li we  w po cząt ko wej  fa zie  funk cjo no wa nia  pro gra mu,  po nie waż  ba zu je
ono  na  in for ma cjach  o ocze ki wa niach  klien tów  w sto sun ku  do  ofe ro wa nych  na gród  –  ich
licz by  i ro dza ju.  W więk szo ści  przy pad ków  przed się bior stwa  pro wa dzą ce  pro gra my  de -
cy du ją  się  na  out so ur cing  lo gi sty ki  na gród,  któ ry  jest  re ali zo wa ny  na  pod sta wie  zry czał -
to wa nej  opła ty  (jak  na  przy kład  lo gi sty ka  na gród  w pro gra mach  Mi lo we  za ku py oraz pro  -
gra mu  Dbam o Zdro  wie na  ryn ku  ap tecz nym).
W za leż no ści  od  for my  pro gra mu,  je go  funk cjo no wa niu  mo gą  rów nież  to wa rzy szyć
in ne  kosz ty,  na  przy kład  zwią za ne  z za bez pie cze niem  przed  nad uży cia mi.  Jest  to  szcze -
gól nie  istot ne  w przy pad ku  pro gra mów  opar tych  na  kar tach,  rów nież  z funk cją  płat ni czą,
po nie waż  ze bra ne  na  tym  no śni ku  punk ty  sta no wią  kon kret ną  war tość  wy ra żo ną  w pie -
nią dzu.  Ochro na  da nych  po sia da czy  kart  oraz  do ko ny wa nych  przez  nich  trans ak cji  opła -
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194ca  jest  prze waż nie  w for mu le  per card, a więc sta  no  wi koszt zmien  ny, uza  leż  nio  ny od licz  -
by  wy da nych  i waż nych  kart.
Kosz ty  wy stę pu ją ce  na  eta pie  przy go to waw czym  moż na  okre ślić  ja ko  sta łe,  względ -
nie  pro ste  do  osza co wa nia  a prio ri  i w peł ni  kon tro lo wa ne  przez  przed się bior stwo. Wfa -
zie  wdra ża nia  po ja wia ją  się  na to miast  kosz ty  zmien ne,  zwią za ne  ze  wskaź ni kiem  re la cji
klien tów  na  pro po zy cję  przed się bior stwa.  O ile  bo wiem  or ga ni za tor  pro gra mu  mo że  okre -
ślić  i ująć  w bu dże cie  wy dat ki  zwią za ne  na  przy kład  ze  szko le niem  per so ne lu,  to  kosz ty
ko mu ni ka cji  z uczest ni ka mi  przed się wzię cia  za leż ne  są  od  si ły  je go  przy cią ga nia.  Jak
po ka zu ją  do świad cze nia  prak tycz ne,  przed się bior stwa  czę sto  nie  sza cu ją  wy star cza ją co
do kład nie  li czeb no ści  pierw szej  fa li  uczest ni ków,  co  wpły wa  istot nie  na  wzrost  kosz tów.
Jesz cze  więk sze  ry zy ko  wy stę pu je  w wy pad ku  pro gra mów  opar tych  na  na gro dach.
Na le ży  tu taj  do dat ko wo  wziąć  pod  uwa gę  za rów no  moż li wość  nie traf ne go  do bo ru  na -
gród,  jak  i ich  nie do sta tecz ną  licz bę.  Zbyt  dłu gi  czas  ocze ki wa nia  na  na gro dę,  szcze gól -
nie  gdy  ma  ona  po stać  drob ne go  upo min ku  i z za ło że nia  klien ci  ocze ku ją  jej  na tych miast,
mo że  wpły nąć  ne ga tyw nie  na  po wo dze nie  pro gra mu.
W fa zie  re ali za cji  rów nież  wy stę pu ją  za rów no  kosz ty  sta łe  (kosz ty  in fra struk tu ry
tech  nicz  nej), jak i zmien  ne, uza  leż  nio  ne nie tyl  ko od licz  by uczest  ni  ków, lecz tak  że od ich
pre fe ren cji.  Przy ję te  w pierw szej  fa zie  za ło że nia,  do ty czą ce  na  przy kład  czę sto tli wo ści  ko -
mu ni ka cji  z uczest ni ka mi  pro gra mu,  mo gą  ulec  we ry fi ka cji  w trak cie  trwa nia  pro gra mu
in plus al bo  in mi  nus.  Funk cjo no wa nie  pro gra mu  wią że  się  tak że  z ko niecz no ścią  za rzą -
dza nia  war to ścią  zgro ma dzo nych  przez  klien tów  punk tów.  Z punk tu  wi dze nia  przed się -
bior stwa  każ dy  punkt  re pre zen tu je  okre ślo ną  war tość  pie nięż ną  zde po no wa ną  na  ra chun -
ku klien  ta (na przy  kład 5 zł rów  ne jest 1 punk  to  wi w pro  gra  mie Dbam o Zdro  wie). Jed  -
nym  z za ło żeń  pro gra mu  jest  za pew nie nie  uczest ni kom  moż li wo ści  swo bod nej  (tzn.  moż -
li wej  do  zre ali zo wa nia  w wy bra nym  przez  nich  cza sie)  wy mia ny  punk tów.  Wią że  się  to
jed nak  z ko niecz no ścią  za pew nie nia  od po wied nie go  po zio mu  fi nan so wa nia  pro gra mu
przez  spon so ra. 
Dla  efek tów  fi nan so wych  pro gra mu  lo jal no ścio we go  opar te go  na  punk tach  waż na
jest  za tem  pre cy zyj na  ana li za  i pro gno za  wskaź ni ka  wy mia ny  punk tów  na  na gro dy  (ang.
re demp tion  ra te).  W tym  wy pad ku,  nie któ re  przed się bior stwa  usta la ją  ter min  waż no ści
zgro ma dzo nych  przez  klien ta  punk tów,  by  w ten  spo sób  ob ni żyć  ry zy ko  nad mier nej  ich
aku mu la cji.  Jest  to  szcze gól nie  istot ne  za gad nie nie  z uwa gi  na  ko niecz ność  two rze nia
przez  przed się bior stwa  sto sow nych  re zerw  ob słu gu ją cych  zo bo wią za nia  wzglę dem  klien -
tów  –  uczest ni ków  pro gra mu.
Jak  pi sze  P.  Ko tler  (1999:  54),  „do bry  mar ke ting  wy ma ga  do kład nych  ba dań  moż li -
wo ści  ryn ku  i przy go to wa nia  kal ku la cji  fi nan so wych  na  pod sta wie  pro po no wa nej  stra te -
gii,  ze  wska za niem,  czy  spo dzie wa ne  zy ski  bę dą  się  po kry wać  z ce la mi  fi nan so wy mi  fir -
my”.  Pla no wa nie  efek tów  fi nan so wych  dzia łań  mar ke tin go wych  jest  za da niem  trud nym
ze  wzglę du  na  brak  jed no znacz nych  po wią zań  mię dzy  zmien ny mi  mar ke tin go wy mi  a zy -
ska mi  ge ne ro wa ny mi  przez  przed się bior stwo.  Na le ży  zgo dzić  się  z P.  Doy lem  (2003:  25),
„że  przy szedł  czas  na  prze mia nę  mar ke tin gu  w dys cy pli nę,  któ rej  ce lem  jest  mak sy ma -
li za cja  war to ści  eko no micz nej,  osią ga na  w wy ni ku  two rze nia  i za rzą dza nia  ak ty wa mi
nie ma te rial ny mi  –  re la cja mi  i ka na ła mi  dys try bu cji  oraz  mar ka mi”.  Jak  po ka zu je  prak ty -
ka  go spo dar cza,  pro gram  lo jal no ścio wy  mo że  być  do cho do wym  przed się wzię ciem.
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1953.  Kosz ty  wdro że nia  pro gra mów  lo jal no ścio wych  ap tek  w świe tle  ba dań
em pi rycz nych
W ce lu  przed sta wie nia  kosz tów  wdro że nia  pro gra mów  lo jal no ścio wych  ap tek  prze -
pro wa dzo ne  zo sta ły  ba da nia  jed ne go  z naj więk szych  pro gra mów  lo jal no ścio wych  na  ryn -
ku  ap tecz nym  w Pol sce  –  Dbam o Zdro  wie. Na ko  niec 2008 ro  ku w pro  gra  mie tym uczest  -
ni czy ło  po nad  2000  ap tek,  któ re  dzia ła ją  w opar ciu  o Usta wę  z dnia  6  wrze śnia  2001  ro -
ku Pra  wo far  ma  ceu  tycz  ne (Dz. U. z 2004 r. nr 53, poz. 533 ze zm.). 
Od po wie dzial ność  za  po ziom  kosz tów  pro gra mu  lo jal no ścio we go  ap tek  po no si  spół -
ka DOZ S.A.1 Ap te ki,  w ra mach  pod pi sa nej  umo wy  o współ pra cy  okre śla ją cej  za sa dy
uczest nic twa  w pro gra mie  Dbam o Zdro  wie, par ty cy po wa ły  w kosz tach  pro gra mu.  Ewi -
den cja  kosz tów  pro gra mu  w ap te kach  pro wa dzo na  jest  w ukła dzie  ro dza jo wym:
• kosz ty  ma te ria łów – obej mu ją  one  głów nie  kosz ty  ma te ria łów  re kla mo wych
(w tym  ga ze tek  zwią za nych  z pro gra mem)  oraz  kosz ty  wy da nia  na gród  dla  uczest -
ni ków  pro gra mu,
• kosz  ty usług ob  cych – to  głów nie  kosz ty  usług  ze wnętrz nych  świad czo nych  przez
róż ne  in sty tu cje  w ra mach  pro wa dze nia  pro gra mu  (w tym  usłu gi  ze wnętrz ne  part -
ne ra  ob słu gu ją ce go  cen tral ny  ma ga zyn  z na gro da mi  i ma te ria ła mi  re kla mo wy mi
dla  uczest ni ków  pro gra mu),
• kosz ty  mar ke tin gu –  do ty czą  one  głów nie  two rze nia  i wdra ża nia  pro jek tów  mar ke -
tin go wych  oraz  or ga ni za cji  i uczest nic twa  w kon fe ren cjach  i tar gach  bran żo wych.
Kosz ty  re ali za cji  pro gra mu,  w mia rę  roz wo ju  pro gra mu  w ba da nych  la tach  roz sze -
rza ne  by ły  o do dat ko we  po zy cje  kosz to we.  Od  2007  ro ku  kosz ty  te  ap te ki  po kry wa ły  na
pod sta wie  za war tych  umów  w wy so ko ści  0,6%  swo ich  przy cho dów.
Ap te ki  wy ka za ły  wzrost  kosz tów  re ali za cji  pro gra mu  w ba da nych  la tach  (ta be la  1).
Naj więk szy  ich  wzrost  o 227,3%  za no to wa ły  ap te ki  w 2007  ro ku  w po rów na niu  do  ro ku
2006.  W tym  cza sie  wpro wa dzo ny  zo stał  na  ry nek  kon ku ren cyj ny  pro gram  Świat Zdro  -
wia,  któ ry  przy czy nił  się  do  zwięk sze nia  kosz tów  na  dzia ła nia  mar ke tin go we  pro mu ją ce
pro gram  Dbam o Zdro  wie na  ska lę  ogól no pol ską. 
Ro sną ca  licz ba  ap tek  oraz  re ali zo wa ne  prze zeń  kam pa nie  mar ke tin go we  pro mu ją ce
mar kę  pro gra mu  wy ma ga ły  do dat ko wych  na kła dów  fi nan so wych. Ta ka  kon struk cja  pro -
gra mu  umoż li wia ła  ap te kom  bu do wę  prze wa gi  kon ku ren cyj nej  na  ryn ku,  a tym  sa mym
po wo do wa ła  po wsta wa nie  do dat ko wych  kosz tów  ich  ob słu gi.  Kosz ty  re ali za cji  pro gra -
mu w 2008 ro  ku w po  rów  na  niu do ro  ku 2005 wzro  sły o 198,1%. 
W ta be lach  2–4  przed sta wio ne  zo sta ło  kształ to wa nie  się  kosz tów  ma te ria łów,  usług
ob cych  oraz  kosz tów  mar ke tin gu  pro gra mu  oraz  zmia ny  ich  struk tu ry  we wnętrz nej  w ba -
da nych  la tach.
Naj więk sze  kosz ty  pro gra mu,  ja kie  po nio sły  ap te ki  w ba da nych  la tach  do ty czy ły
kosz tów  ma te ria łów. W tej  po zy cji  kosz tów  uję te  zo sta ły  przede  wszyst kim  kosz ty  ma te -
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1Ap te ki  na le żą  do  ogól no pol skiej  mar ki  pro gra mu  lo jal no ścio we go.  Ze  wzglę du  na  sze ro ki  za kres
or ga ni zo wa nych  dzia łań  mar ke tin go wych,  kam pa nii  ra ba to wych  i spo łecz nych  pro gra mu  wy dat ki  pro -
gra mu  nie  do ty czą  tyl ko  jed nej  ap te ki,  lecz  wszyst kich  uczest ni czą cych.  W związ ku  z tym  ewi den cja  re -
ali za cji  kosz tów  pro gra mu  pro wa dzo na  jest  w ra chun ku  zy sków  i strat  spół ki.ria łów  re kla mo wych,  ma te ria łów  wi zu ali za cyj nych  oraz  na gro dy  dla  uczest ni ków  pro -
gra mu.  W 2008  ro ku kosz ty  ma te ria łów  pro gra mu  wy nio sły  po nad  3,7  mln  zł  i w po rów -
na niu  do  po przed nich  lat  wy ka za ły  naj wyż szą  war tość.
W struk tu rze  kosz tów  usług  ob cych  zna la zły  się  kosz ty  usług  z ty tu łu  opra co wa nia
i dys try bu cji  ma te ria łów  re kla mo wych  dla  uczest ni ków  pro gra mu. Wy so kie  kosz ty  usług
ob cych  do ty czy ły  tak że  wy da wa nych  ma te ria łów  re kla mo wych,  w tym  ma ga zy nu  dla
uczest ni ków  pro gra mu oraz  in nych  usług  re kla mo wych.  Kosz ty  usług  ob cych  w ba da -
nych  la tach  zde cy do wa nie  zo sta ły  ob ni żo ne  w ap te kach.  Przy czy ną  spad ku  tej  gru py
kosz tów  by ło  m.in.  za an ga żo wa nie  wła snej  ka dry  w spół ce  w opra co wy wa nie  i re ali za -
cję  pro jek tów  mar ke tin go wych  dla  ap tek  oraz  współ pra ca  z wy bra ny mi  usłu go daw ca mi.
Kosz ty  usług  ob cych  pro gra mu  w ap te kach  wła snych  w 2008  ro ku  w po rów na niu  do  po -
przed nich  lat  zo sta ły  ob ni żo ne  o po nad  1,1  mln  zł.
Kosz ty  mar ke tin gu w ro ku  2007  oraz  2008  wzro sły  w po rów na niu  do  po przed nich  ba -
da nych  lat.  W tej  po zy cji  kosz tów  uję te  zo sta ły  kosz ty  re ali zo wa nych  pro jek tów  mar ke -
tin go wych,  uczest nic two  w kon fe ren cjach  i sym po zjach  bran żo wych  oraz  wy pła ty  pre -
mii  dla  ko or dy na to rów  pro mu ją cych  mar kę  pro gra mu  na  ska lę  ogól no pol ską.  Przy czy ną
wzro stu  tej  gru py  kosz tów  by ło  wdro że nie  pla nu  mar ke tin go we go,  za kła da ją ce go  roz -
wój  stra te gii  pro gra mu  na  kon ku ren cyj nym  ryn ku.  W 2008  ro ku  kosz ty  mar ke tin gu  pro -
gra mu  wy nio sły  po nad  1,3  mln  zł  i w po rów na niu  do  po przed nich  lat  wy ka za ły  naj wyż -
szą war  tość.
Wba da nych  la tach  ap te ki  wy ge ne ro wa ły  rów nież  wy so kie  kosz ty  ogó łem  (ta be la  5).
Kosz  ty te w 2008 ro  ku by  ły wyż  sze niż w 2005 ro  ku o po  nad 99,8%. Kosz  ty ogó  łem ap  -
tek uję  te zo  sta  ły w trzech gru  pach: 
• war tość  sprze da nych  to wa rów  po  ko rek cie  o ra ba ty  i pre mie,
• kosz ty  funk cjo no wa nia  w ukła dzie  ro dza jo wym,
• kosz ty  re ali za cji  pro gra mu  Dbam o Zdro  wie.
Naj więk szy  udział  w kosz tach  ogó łem  ap tek  sta no wi ły  war tość  sprze da nych  to wa rów
po  ko rek cie  o ra ba ty  i pre mie.  Kosz ty  te  ro sły  nie znacz nie  wol niej  (o 88,8%)  niż  przy cho -
dy  ze  sprze da ży  (o 90,9%)  w ba da nym  okre sie. Kosz ty  funk cjo no wa nia  ap tek  w ukła -
dzie ro  dza  jo  wym wzro  sły o 138,5%. Zna  czą  cy wpływ na wzrost tych kosz  tów mia  ły wy  -
na gro dze nia,  usłu gi  ob ce,  ubez pie cze nia  spo łecz ne  i in ne  świad cze nia,  a tak że  usłu gi
zwią za ne  z pro gra mem  Dbam o Zdro  wie. 
Kosz ty  re ali za cji  pro gra mu  Dbam o Zdro  wie w 2008 ro  ku by  ły wyż  sze niż w ro  ku
2005  o 198,1%. Wstruk tu rze  tych  kosz tów  uję te  by ły  kosz ty  ma te ria łów,  kosz ty  usług  ob -
cych  oraz  kosz ty  mar ke tin gu. Naj więk sze  z kosz tów  re ali za cji  pro gra mu  Dbam o Zdro  -
wie w ba da nym  okre sie  by ły  kosz ty  ma te ria łów.  Do ty czy ły  one  głów nie  wy da wa nych
na gród  dla  ap tek  wła snych  oraz  klien tów  do ko nu ją cych  za ku pów  w pro gra mie  Dbam
o Zdro wie.
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9Za koń cze nie
Ry nek  ap tecz ny  jest  z punk tu  wi dze nia  eko no micz ne go  i spo łecz ne go  nie zwy kle  waż -
nym  ob sza rem  funk cjo no wa nia  pol skiej  go spo dar ki.  Jed no cze śnie  jest  ryn kiem  bar dzo
kon ku ren cyj nym  i sil nie  re gu lo wa nym.  Łań cuch  dys try bu cji  far ma ceu tycz nej  obej mu je
pro du cen ta,  przed -hur tow nie  i hur tow nie  far ma ceu tycz ne,  ap te ki  oraz  in ne  pla ców ki  ob -
ro tu  de ta licz ne go.  Roz wój  te go  ryn ku  w Pol sce  wy ni ka  ze  zmian  spo łecz no -de mo gra -
ficz nych,  głów nie  sta rze nia  się  spo łe czeń stwa  oraz  z co raz  więk szej  licz by  za cho ro wań
na  cho ro by  cy wi li za cyj ne  wy ma ga ją cych  sta łe go  do stę pu  do  le ków  (cho ro by  ser ca,  aler -
gie,  cu krzy ce).  Istot ny  wpływ  na  wiel kość  ryn ku  ma  tak że  stan  za moż no ści  spo łe czeń stwa
oraz  świa do mo ści  klien tów.  Po nad to  nie  bez  zna cze nia  jest  po ziom  rzą do wych  wy dat -
ków na ochro  nę zdro  wia.
Za cho dzą ce  od  kil ku  lat  zmia ny  na  pol skim  ryn ku  ap tecz nym  –  zna czą ce  in we sty cje
w in fra struk tu rę  lo gi stycz ną,  ro sną ca  licz ba  ap tek  oraz  co raz  wyż sze  ocze ki wa nia  ich
klien tów  –  wy ma ga ją  od  ap tek,  oprócz  spraw no ści  lo gi stycz nej  i do stęp no ści  le ków,  za -
pew nie nia  efek tyw nych  dzia łań  mar ke tin go wych,  pod trzy mu ją cych  lo jal ność  klien ta  do
miej sca  do ko ny wa nia  za ku pów.  Od po wie dzią  na  te  pro ble my  są  pro gra my  lo jal no ścio we.
Sto so wa ne  w ich  ra mach  na rzę dzia  (ra ba ty  za  lo jal ność,  kon kur sy  z na gro da mi)  po zwa -
la ją  mię dzy  in ny mi  ap te kom  na  bu do wę  i wzmoc nie nie  ich  po zy cji  na  ryn ku  oraz  lep sze
do tar cie  i po zna nie  po trzeb  pol skich  klien tów.  War tość,  ja ką  pro gram  lo jal no ścio wy  bu -
du je  dla  ap tek,  po ka zu je  co raz  więk szy  po zy tyw ny  wpływ  na  osią ga ne  wy ni ki  fi nan so -
we.
Nie ba ga tel ne  zna cze nie  nie  tyl ko  dla  pra wi dło we go  wdro że nia,  ale  rów nież  funk cjo -
no wa nia  pro gra mów  lo jal no ścio wych  w ap te kach  ma  sto pień  za an ga żo wa nia  fi nan so we -
go  i im ple men ta cji  za sad  pro gra mu.  Pro gra my  lo jal no ścio we  ma ją  po ten cjał  bu do wa nia
mar ki  ap tek  oraz  kształ to wa nia  lo jal no ści  klien tów.  Pro gra my  te  umoż li wia jąc  gro ma -
dze nie  in for ma cji  o zwy cza jach  za ku po wych  klien tów,  po zwa la ją  na  świa do me  bu do wa -
nie  stra te gii  sprze da żo wych  i osią ga nie  do dat nich  wy ni ków  fi nan so wych.  Nie wąt pli wie,
czyn ni ki  ze wnętrz ne  i we wnętrz ne  pro wa dzo nej  dzia łal no ści  mar ke tin go wej  ap tek  rów -
nież wy  wie  ra  ją na nie wpływ. 
Wy zwa niem  dla  księ go wych  bę dzie  zro zu mie nie  zmian  za pi su  ope ra cji  zwią za nych
z wdro że niem  pro gra mów  lo jal no ścio wych.  Nie któ re  ze  zmian  bę dą  mia ły  rów nież  skut -
ki  wy kra cza ją ce  po za  dzie dzi nę  ra chun ko wo ści,  po ten cjal nie  wpły wa jąc  na  kształt  in fra -
struk tu ry  in for ma tycz nej  wie lu  sie ci  ap tek.  Róż no rod ność  ce lów  pro wa dze nia  pro gra -
mów  lo jal no ścio wych  jest  bar dzo  du ża,  tak  sa mo  jak  stra te gie  przy ję te  w ich  ra mach.
Waż ne  jest  tu  bo wiem  zro zu mie nie  aspek tów  praw nych  i po dat ko wych  pro gra mów  lo jal -
no ścio wych,  któ ry mi  po win ny  kie ro wać  się  ap te ki. 
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Co sts of Loy al ty Pro gram mes Im ple men ta tion in Phar ma cies
Sum ma ry
Receiving the customer is in today’s market realities top marketing companies. The
build a sustainable partnership relation between the seller and the buyer is decide on
businesses, takings and profit potential. Increasingly, therefore, perpetuates the view that
create lasting relationships is an essential factor in improving the effectiveness of
marketing activities conducted by modern businesses. The paper presents the
implementation costs of loyalty programmes in pharmacies. These costs are presented
based on a study of one of the largest pharmacy loyalty programmes in Poland: “I care
for health”.
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